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Justificació de l’objecte d’estudi: 
radicionalment, a causa de les característiques dels serveis socials ha estat 
molt complex poder avaluar la qualitat dels serveis prestats. Avui en dia, 
encara manquen estudis que centrin el seu anàlisi en la percepció dels usuaris 
vers el servei que reben.  
Actualment, la gestió pública està contínuament qüestionada i abocada a 
l’externalització de diversos serveis. Pren, per tant, gran importància l’elaboració 
d’estudis encaminats a conèixer la qualitat dels serveis per tal de poder identificar les 
mancances d’aquests i introduir les millores necessàries.  
Com mostrarem més endavant, ja la llei de Serveis Socials de Catalunya estableix la 
importància de la qualitat i la necessitat que aquesta vagi relacionada amb la percepció 
dels usuaris.  
Cal exposar, que la realització d’aquesta investigació, permetrà consultar als usuaris 
per poder conèixer la valoració que fan dels serveis socials municipals. Aquest fet, 
permetrà identificar les línies d’actuació futures per tal d’introduir millores en l’actual 
sistema públic d’atenció social.  
En el següent punt, ens centrarem per una banda, en explicar que entenem per 
qualitat, l’evolució d’aquest concepte i el paper que juga avui en dia en els serveis 
públics. I per l’altra banda, exposarem l’organització dels serveis socials municipals a la 
ciutat de Lleida, el pes que es dona a la qualitat en el marc legal referent i algunes 
experiències relacionades amb la temàtica d’estudi. 
 
 
 
T 
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Marc Teòric: 
Contextualització del concepte: 
 
1) Evolució històrica del concepte de qualitat: 
Inicialment, per tal de contextualitzar el concepte de Qualitat, exposarem l’evolució 
que ha tingut. Per fer-ho seguirem les aportacions de Tarí Guilló,  (2000; 13 – 21).  
L’esmentat autor, exposa que cal distingir cinc etapes, aquestes són; Edat mitjana – 
revolució industrial, revolució industrial – finals del S. XIX, administració científica – II 
guerra mundial, guerra mundial – dècada dels setanta i dècada dels vuitanta i noranta. 
En la primera etapa, hi trobem els primers exemples del que avui en dia anomenem 
qualitat, degut a l’aparició dels gremis artesanals. Inicialment, hi havia una estreta 
relació entre artesà i consumidor, fet que facilitava que el producte reproduís 
exactament el que la persona demandava.  
En els inicis de la Revolució Industrial (S. XVII), degut als canvis introduïts i l’èxode del 
món rural a la ciutat, els artesans passen a concentrar-se en les ciutats. Com es pot 
observar, en aquesta etapa, el concepte de qualitat va estretament lligat a l’habilitat 
dels artesans.  
En la segona etapa, en plena Revolució Industrial, gran part dels artesans es van 
incorporar com operaris a les noves fàbriques. A finals del S. XVIII i fins a finals del S. 
XIX, es produeix una reestructuració interna de les fàbriques ja que s’incorpora 
maquinària i augmenten els volums de producció. 
Tot i així, el comprador seguia especificant els requisits del producte que demandava i 
la relació amb l’antic artesà (actualment operari) continuava essent estreta. De 
manera que la qualitat depenia de l’habilitat de l’operari.  
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És en la tercera etapa, on es comencen a produir canvis significatius. A finals del S.XIX, 
s’instaura la visió de Frederick Winslow Taylor (conegut com Taylorisme). Aquesta 
nova concepció, implica la separació entre planificació i execució del treball amb la 
finalitat d’augmentar la productivitat, es produeix per tant, una divisió i 
estandardització del procés de treball. 
Amb aquesta organització, no era estrany que sorgissin errors humans o el producte 
final resultés defectuós, davant d’aquests problemes es creà la figura de l’inspector, 
que s’encarregava de determinar quins productes eren bons i quins defectuosos.   
La creació de la figura de l’inspector és més rellevant del que sembla ja que traspassa 
la responsabilitat per la qualitat, dels operaris a l’inspector. A més a més, donat que els 
mercats absorbien la majoria dels productes, s’estudia la qualitat únicament 
relacionant-la amb la figura de l’inspector. 
En la quarta etapa, es produeix una separació de la concepció de la qualitat, per una 
banda, a occident la qualitat no es considera quelcom important, ja que els productes 
es venen amb facilitat, fet que produeix que únicament es realitzi una inspecció del 
producte final.  
Per l’altra banda, a partir de 1950, al Japó es segueixen les tesis del Dr. Juran sobre el 
“Quality Managment”, ampliant el concepte de qualitat més enllà de la inspecció dels 
productes. Aquest, repercuteix en la concepció que calia controlar tots els factors del 
procés que ocasionaven que hi haguessin productes defectuosos, fet que requereix de 
la participació de tots els nivells de l’organització. 
Aquesta diferenciació provoca una clara conseqüència ja que al Japó es necessitaven 
menys hores i menys recursos econòmics per fabricar els mateixos productes que a 
occident.  
Aquesta conseqüència, pren importància en la cinquena fase, on occident s’adona del 
lideratge de Japó. A aquest fet, s’hi suma l’inici de la globalització i l’elevada 
competitivitat entre les empreses.  
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A més a més, els clients/consumidors cada vegada estan més informats i tenen més 
opcions a l’hora d’escollir un producte. Fet que situa la qualitat i la percepció dels 
compradors en el punt de mira, provocant que es recuperi la comunicació entre 
empresa i client/consumidor. Actualment i com veurem més endavant es parla de 
Total Quality Management (TQM). 
En el següent gràfic1 es mostra de forma esquemàtica el procés històric del concepte 
de qualitat: 
 
2) Concepte de Qualitat: 
La Real Academia Espanyola (RAE)2 defineix qualitat en un primer apartat, com a; 
“propietat o conjunts de propietats inherents a alguna cosa, que permeten jutjar el seu 
valor” i en un segon com a; “bona qualitat, superioritat o excel·lència”. 
Per la seva banda, el Gran Diccionari de la Llengua Catalana3 exsposa que qualitat és; 
“Manera d’ésser bona o dolenta d’una persona o cosa” o bé “Superioritat en el seu 
gènere”. 
                                                          
1
 Elaboraió pròpia 
2
 Diccionario de la lengua Española. [en línia] a: http://www.rae.es/recursos/diccionarios/drae 
•Qualitat lligada a l'habilitat dels artesans Etapa 1 
•Qualitat lligada als artesans/operaris 
•Éxode del camp a la ciutat Etapa 2 
•Qualitat lligada al producte 
•Inici Taylorisme. Creació de la figura de l'inspector Etapa 3 
•Diferenciació entre Occident i el Japó 
•A occident qualitat centrada en el producte final Etapa 4 
•Qualitat lligada al control del procés de producció. 
•S'incorporen tots els nivells de l'organització Etapa 5 
•TQM (Concepcte sobre el que ens centrarem més 
endevant) Actualitat 
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Com podem observar, tant la RAE com el Gran Diccionari de la Llengua Catalana 
coincideixen amb la definició del concepte.  
No obstant, definir qualitat no és quelcom tant fàcil com sembla, ja que compta amb 
multitud d’aportacions de diversos autors.  
Hem pogut observar una sèrie d’autors principals que són citats en la literatura 
consultada, a l’hora d’explicar el concepte de qualitat. Aquests són; Deming, Crosby, 
Juran, i Feigembaum. 
Respecte l’obra de Deming4, Fuentes (2002; 18) exposa que “l’entén com un grau 
predictible d’uniformitat que proporciona fiabilitat a un cost baix i convenient per al 
mercat”. En la mateixa línea, Muñoz (1999; 69) explica que Deming fa referència als 
costos de la qualitat i que, a més a més, es considera relacionat a les diverses 
caracteristiques o peculiaritats que demanda el client sobre el producte o servei. 
Finalment, García (2012; 11) ens diu que “mitjançant la millora de la qualitat es 
possible augmentar la productivitat de l’empresa i per tant la competitivitat de 
l’organització”. 
De l’obra de Crosby5, Fuentes (2002; 18) exposa que defineix qualitat com “la 
conformitat amb les especificacions”.  En el mateix sentit Muñoz (1999; 68 – 69) 
explica que “el bé o servei serà de qualitat o no, segons el grau en el que compleixi les 
diferents característiques”. I García (2012; 12) afegeix que Crosby introdueix la idea 
que la qualitat és gratis “és a dir que no costa res, el que costa és no fer bé les coses 
des del principi”.  
Pel que fa a l’obra de Juran6, Fuentes (2002; 18) exposa que “la qualitat és l’adequació 
a l’ús”. Muñoz (1999; 69) exposa, que en la seva definició, “ressalta que les 
característiques del producte o servei han de tenir una qualitat comú, la de ser les que 
                                                                                                                                                                          
3
  Gran Diccionari de la Llengua Catalana [En línia] a: http://www.diccionari.cat/ 
4
 DEMING. W.E. (1989). “Calidad, productividad y competitividad”. Madrid: Díaz de Santos. 
5
 CROSBY, P.B. (1990). “La calidad sin làgrimas: el arte de dirigir sin problemas”. México: Compañía 
editorial continental. 
6
 JURAN, J.M. (1993). “La función de calidad” A: Manual de control de calidad. Madrid: McGraw-Hill. 
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el client desitja. La mesura de la qualitat és la necessitat del client”. I García (2012; 11) 
explica que “la qualitat és entesa com l’adequació a l’ús previst, és a dir, si no hi ha un 
usuari satisfet que pugui valorar el producte o servei adequat a les seves necessitats, 
no podem parlar de necessitat”.  
Respecte l’obra de Feigenbaum7, Muñoz (1999; 70) exposa que fa referència al fet que 
“si tota la organització dedica els seus esforços a realitzar la seva tasca de la millor 
manera possible i d’acord amb el que el client desitja, el producte o servei resultant 
tindrà un grau de qualitat més alt que si no passa així. La qualitat és en essència una 
manera de dirigir l’organització”. Medina (2011; 39) completa l’aportació explicant que 
“el concepte de qualitat total és una de les seves principals aportacions”.  
Com exposa Fuentes (2002; 21 – 22), “el terme qualitat posseeix diversos significats 
vàlids, però cap és superior als altres”. Tot  i així, Fuentes exposa que cal destacar la 
importància que té avui en dia la satisfacció del client. Aspecte que queda comprovat 
amb l’aportació de Tarí Guilló (2000; 25 – 33) que defineix qualitat com: 
“el conjunt de característiques del producte o servei que satisfacin el client que 
l’utilitza. En aquest sentit, qualitat, significa produir bens o serveis segons 
especificacions que satisfacin les necessitats i expectatives dels clients[...] a un preu just 
i al mínim cost”8. 
Com hem pogut observar, la definició del concpete varia i evoluciona al llarg del temps. 
No obstant com exposen García (2012; 11) i Tarí Guilló (2000; 21 – 22), hi ha una 
ampliació del concepte tradicional de qualitat.  
S’ha passat de tenir una concepció centrada únicament en el producte o servei i de 
parlar de “control de qualitat”, a utilitzar el terme “gestió de la qualitat total”, ja que 
es considera que la qualitat és quelcom que afecta a tota l’empresa com a conjunt.  
                                                          
7
 FEIGENBAUM A.V. (1951). “Quality control: Principles, practice and administration. New York: 
McGraw-Hill. 
8
 En apartats posteriors realitzarem una aproximació referent al concepte de satisfacció i de client. 
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3) Total Quality Management (TQM): 
Com s’ha pogut observar en el primer punt del marc teòric, la TQM no es pot definir 
com un concepte com a tal, sinó que com exposa Tarí Guilló (2000; 35) “implanta la 
qualitat en tota l’empresa [...], caminant cap a la millora continua en tots els nivells 
organitzatius i utilitzant tots els recursos disponibles al menor cost possible”. Es passa 
de cercar una millora del producte, a perseguir una millora de tots els processos a 
partir de la participació dels membres de l’empresa i cercant sempre la satisfacció del 
client.  
Com exposa Fuentes (2002; 26), en la configuració actual del concepte de qualitat total 
han tingut gran importància les aportacions d’autors referents. Fuentes, citant a 
Bendell9, exposa que aquests, es poden agrupar en 3 categories: 
- Deming, Juran i Feigenbaum  Són els primers autors americans que porten el 
concepte de qualitat al Japó. 
- Ishikawa, Taguchi i Shingo  Autors japonesos que desenvolupen nous 
conceptes basats en les anteriors aportacions. 
- Crosby i Peters  Són els autors americans més recents, aquests, han estudiat 
l’èxit de les empreses japoneses i han realitzat aportacions per augmentar la 
qualitat en les empreses d’occident. 
Aquesta nova concepció de qualitat aporta un significat més ampli al concepte ja que 
com exposa Galgano (1992; 16 – 17), la connotació del concepte de qualitat engloba: 
                                                          
9
 BENDELL, T. (1991). “The quality gurus. In managing into the ‘90s. London: Departament of Trade and 
Industry booklet. 
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A continuació, podríem mencionar diverses aportacions d’autors referents als principis 
del TQM, no obstant, hem observat que generalment van en la mateixa línia, de 
manera que ens centrarem en mencionar els principis més recurrents10.  
a) Lideratge i implicació de l’alta direcció: Per a fer el canvi necessàri en termes de 
TQM és indispensable la motivació i participació de l’àpex estratègic de les 
organitzacions.  
b) Enfocament basat en la satisfacció amb el client: L’empresa s’ha de centrar en 
intentar satisfer les necessitats i expectatives del client. (En posteriors apartats, 
ens centrarem en la importància que té per a aquesta investigació aquest 
punt). 
c) Millora continua: Cal cercar sempre la millora del producte o servei, revisant 
tecnicament els procesos amb la finalitat de fer-los millors. 
d) Treball en equip: És important tenir present que sense comunicació i treball 
conjunt no serà possible avançar en termes de qualitat.  
e) Involucrar proveidors: S’ha de cuidar la relació amb aquests, fent-los saber la 
importància que té per l’empresa el seu paper en el producte o servei final. 
f) Sensibilitat per l’entorn social i mediambiental. 
                                                          
10
 Cal exposar que els autors consultats per elaborar aquest llistat són: (Fuentes; 2002; 30 – 37), (Tarí 
Guilló; 2000; 35 – 37), (Domínguez; 2004; 25) i (Losada; 2008; 54). 
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Com es pot observar, la TQM requereix d’un canvi en la forma de pensar de l’empresa, 
es produeix un canvi en la cultura organitzativa que afecta a tots els nivells de 
l’organització. En aquest sentit cal mencionar l’aportació de Muñoz (1999; 100  - 103) 
sobre els 14 punts de Deming11.  
En aquest punt, cal parlar de la millora a petits passos (Kaizen) i la millora a grans 
passos (Kairyo). Per una banda, la primera consisteix en fer diverses millores petites, 
pero numeroses i continuades en l’organització. Mentre que la segona, fa referència a 
grans canvis, generalment d’un cost elevat i orientats a la tecnología. Com és fàcil 
d’entreveure la qualitat total es centra principalment en desenvolupar la primera, ja 
que, com exposa Galgano (1992; 21) en el següent quadre: 
Millora a petits passos 
 (Kaizen) 
Millora a grans passos  
(Kairyo) 
Pot i ha d’implicar a tot el personal de 
l’empresa. 
Es fa el manteniment del que es té. 
Orientació centrada totalment sobre el 
personal. 
Requereix el reconeixement dels 
esforços inclús abans que dels resultats. 
S’obté amb la utilització dels 7 
instruments i del cicle PDCA12.  
Implica un nombre limitat de persones.  
Es construeix un nou sistema amb 
inversions o noves tecnologies. 
Orientació cap a la tecnologia. 
Es realitza exclusivament en funció dels 
resultats esperats. 
S’obté amb innovacions tecnologiques o 
organitzatives.  
 
Respecte els diferents models de gestió de la qualitat total, podem observar, com 
exposa Tarí Guilló (2000; 49 – 53) que hi ha 3 grans paradigmes. Per desenvolupar la 
qualitat, les empreses poden: 
- Seguir les teories dels líders de la qualitat: En aquest cas, l’organització es 
recolza en tota una filosofia desenvolupada per diversos autors i que es pot 
trobar en diverses publicacions.  
                                                          
11
 No hem considerat oportú realitzar l’explicació d’aquests punts ja que es poden  trobar amb facilitat 
en l’obra citada.  
12
 Per ampliar aquest apartat es recomana la lectura del Capítol 3 de l’obra citada.  
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- Basar-se en models estandaritzats, com per exemple les normes internacionals 
ISO: En aquest cas, es cerca realitzar les millores necessàries amb la finalitat 
d’obtenir una certificació. 
- Models de qualitat establerts per diversos països, per exemple el Model 
aportat per la Fundació Europea per la Gestió de la Qualitat (EFQM): De manera 
que aquest model, permet per una banda avançar cap a la qualitat total en 
l’organització (amb possibilitat d’obtenir premis) i per una altra evaluar el propi 
nivell de qualitat i comparar-lo amb altres empreses.  
Donat que com exposa Muñoz (1999; 169), “El model d’organització exel·lent de la 
EFQM difereix del model de les normes ISO, podent afirmar que el conté i el 
perfecciona”. Ens centrarem en exposar breument alguns aspectes del model conegut 
com EFQM. 
Seguint amb Muñoz (1999; 137), observem que el model de la EFQM es basa en que; 
“La satisfacció dels clients i treballadors i l’impacte en la societat s’aconsegueixen 
mitjantçant un lideratge que impulsi la política i estratègia, la gestió del personal, els 
recursos i els processos cap a la consecució de l’excel·lencia en els resultats 
empresarials”.  
Aquests aspectes es poden observar en el següent gràfic13: 
 
                                                          
13
 Extret de: (Maderuelo Fernández;  2002; 45) 
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Com podem observar, la satisfacció dels clients és l’aspecte que més punts otorga en 
aquest model. Podem exposar tal i com fan en llurs publicacions citades, Muñoz i Tarí 
Guilló, que la satisfacció dels clients és un dels punts centrals a l’hora de conèixer la 
qualitat d’una organització.  
4) Importància de la satisfacció del client i el sistema SERVQUAL: 
Com exposen diversos autors14 i seguint a Zeithaml, Parasuraman i Berry, la satisfacció 
dels clients no és més que la relació entre les expectatives i la percepció del servei o 
producte adquirits. De manera que;  
Satisfacció = Percepció – Expectatives 
Cal tenir present també, que els diversos factors que influencien en les percepcions 
són els següents: 
- El que els clients escolten d’altres clients. 
- Les necessitats personals dels clients. 
- L’experiència que han tingut amb l’ús d’un servei. 
- La comunicació externa dels proveïdors del servei. 
El que resulta ja més complicat, és conèixer el COM podem “mesurar” o identificar 
aquesta satisfacció dels clients. 
Per aquesta activitat i com exposarem a continuació, hem considerat que l’escala 
SERVQUAL15 és l’eina més indicada per conèixer la percepció i el grau de satisfacció 
dels clients.  
Com exposa Muñoz (1999; 209 – 2010), els precursos d’aquest sistema de medició són, 
Zeithaml, Parasuraman i Berry. Aquests autors van realitzar un estudi exploratori entre 
                                                          
14
 (Munoz; 1999; 209 – 2013), (Tarí Guilló; 2000; 28 – 29) i (García; 2012; 12). 
15
 SERVice QUALity 
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els consumidors. Van fer dotze sessions de grup amb consumidors que provenien de 4 
sectors de serveis diversos.  
Les respostes obtingudes, indiquen per una banda la definició de qualitat de servei i els 
factors que influencien (explicats anteriorment) i per altra banda, els criteris que 
utilitzen els clients a l’hora d’evaluar la qualitat del servei. 
Respecte aquest segon punt, s’identifiquen 10 criteris generals, que són: 
Elements tangibles Fiabilitat 
Capacitat de resposta Professionalitat 
Cortesia Credibilitat 
Accessibilitat Seguretat 
Comunicació Comprensió del client 
 
En la segona part de la investigació, es van centrar en l’elaboració del sistema de 
mesura SERVQUAL. 
Segons exposa Wigodski (2003; --)16 i Medina (2011; 115), els mencionats autors van 
incidir també en els factors que influencien la manca de qualitat en els serveis, 
mencionant cinc discrepàncies: 
- Entre les expectatives dels clients i les percepcions de l’administració (o 
directius) respecte les expectatives. 
- Entre les percepcions de l’administració i les especificacions o normes de 
qualitat. 
- Entre les especificacions de la qualitat del servei i la prestació d’aquest. 
- Entre el servei que s’està prestant actualment i el que es va dir que es 
prestaria.  
- Entre el servei esperat i el servei percebut. 
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 Extret de: [en línia]: http://www.mednet.cl/link.cgi/Medwave/Enfermeria/Nov2003/2763  
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Aquestes investagions, com exposa Medina (2011; 114), van portar als autors 
mencionats a exposar els cinc atributs que més influèncien en la percepció de qualitat 
per part del client i que permeten mesurar la diferència entre expectativa i satisfació 
amb el servei. Aquestes cinc dimensions són: 
 
Com exposa Medina (2011; 114 – 116) i García (2012; 12), el model SERVQUAL que 
acabem d’exposar, és una bona tècnica per tal de conèixer la satisfació dels clients 
respecte el servei que reben.  
Medina va més enllà i citant a Schiffman i Lazar17 exposa que “És una potent tècnica 
d’investigació comercial en profunditat que permet realitzar una medició del nivell de 
qualitat de qualsevol tipus d’empresa de serveis, permetent conèixer les expectatives 
que tenen els clients i com ells aprecien el servei”.  
L’autora mencionada, exposa també que “L’escala SERVQUAL ha estat probada i 
validada empiricament i en l’actualitat és el model d’investigació més utilitzat per 
mesurar la qualitat en la industria de serveis”.  
En definitiva i a mode de conclusió, una vegada explicada l’evolució i l’amplitut del 
concepte de qualitat i la importància que té avui en dia la TQM o gestió de la qualitat 
total, hem pogut observar, la rellevància que té, el fet de conèixer i mesurar la qualitat 
percebuda per part dels clients.  
                                                          
1717
 SCHIFFMAN, L.G. LAZAR, L. (2001). “Comportamiento del consumidor”. Barcelona: Rayuela. 
17 
 
A més a més, hem pogut exposar que la manera que ens permetrà arrivar a les 
percepcions dels clients es centra en el sistema SERVQUAL, tot i que en aquest treball 
tenim intenció de realitzar també grups de discussió, que tal com explicarem en 
l’apartat de metodología s’han substituït per entrevistes.  
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Qualitat, sector públic i serveis socials: 
1) Especificitats del sector públic entorn la qualitat: 
Una vegada superats el model tradicional de gestió pública i la coneguda com a nova 
gestió pública. L’administració compta amb diverses situacions importants a l’hora 
d’organitzar-se.  
Abans peró, hem considerat oportú exposar el quadre que ens aporta Losada (2008; 
46) on resumeix algunes especifictats dels models mencionats anteriorment: 
 Model Tradicional Nova Gestió Pública 
Base teòrica Teoria de la burocràcia 
Dret 
Especialització professional 
Economia 
Gerencialisme 
Tècniques de gestió 
privada 
Outputs Certa despreocupació 
Renuncia a mesurar o 
evaluar 
Paper central 
Disseny estratègic 
Progames adequats 
Estructures ad hoc 
Mesurar funcionament 
Avaluar resultats 
Inputs Paper central 
Base per la construcció 
organitzativa 
Regulació i intervenció 
Canvis en la seva 
concepció 
Segmentació 
Incentius 
Desregularització 
Agències 
Ámbit d’actuació Expansió 
Programes  
Organitzacions 
Reducció 
Privatització 
Contracting out 
Quasimercados 
Compra en mercat 
Relació amb els polítics Técnica  
Laboral 
No hi ha una formula 
Interacció dinàmica 
Gestors implicats en la 
decisió política 
Relació amb els ciutadans Jerarquica 
Administrats 
Clients 
Més igualtat 
Més control 
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Una vegada mostrats alguns aspectes d’anteriors models de gestió pública ens 
centrarem, com exposa Losada (2008; 47 – 50 ),en el fet que avui en dia les 
administracions públiques tenen davant un nou entorn marcat per 3 variables: 
- La restricció dels recursos disponibles i la limitació legal a l’hora de realitzar 
politiques d’intervenció i regulació. 
- L’obertura dels mercats i la continua comptencia amb el sector privat i altres 
administracions públiques.  
- Clients amb un major nivell d’exigència i amb un millor coneixement dels seus 
drets. 
En base a aquestes variables, apareix un canvi a l’hora d’organitzar i gestionar els 
serveis públics. És passa d’una orientació tecnológica; basada en el control i les 
característiques del producte/servei públic i amb la finalitat que sigui comprat encara 
que no es necessiti, a una una orientació de mercat; que posa al client en el primer pla 
i que tracta de satisfer les expectatives dels ciutadans – clients.  
Aquest fet es pot observar més clarament en la següent taula18: 
 De les possibilitats 
tecnologiques 
A les exigències de mercat 
Objecte central El producte El consumidor 
Enfoc Crear demanda Proporcionar sol·lucions 
Estratègia de venda Funció de preu i producte Percepcions dels 
consumidors 
Mesura de rendiment Volums de producte 
Ingresos 
Beneficis 
Satisfacció del consumidor 
Cuota de mercat 
Capacitat financera 
 
És en gran mesura, gràcies a aquest canvi, que pren importància la TQM (explicada en 
l’anterior punt), i de forma especial la percpeció i satisfacció dels clients.  
                                                          
18
 (Losada; 2008; 48). “Los cambios de tendencia en los noventa. 
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Tot i així, com exposa Muñoz (1999; 43 – 45), cal tenir present l’especificitat de 
l’administració a l’hora de parlar de qualitat. El sector públic pot millorar peró cal tenir 
presents les característiques específiques i que el diferencien de l’àmbit privat.  
Com exposa Domínguez (2004; 26 – 27), al moment d’implantar algun tipus de gestió 
de qualitat (independentment del model escollit) cal tenir presents una sèrie 
d’aspectes.  
Inicialment, cal recordar que l’objectiu dels serveis públics és maximitzar el bé public i 
no el compte de resultats, a diferència del sector privat. 
Cal recordar també, que han de garantir la igualtat i l’equitat en les seves prestacions i 
que en ocacions el servei que s’ofereix és en forma de monopoli/oligopoli.  
Finalment, cal tenir present que les administracions públiques han de ser unes 
orgnitzacions capaces, eficients i eficaces a l’hora de prestar uns serveis òptims a la 
societat en general.  
Seguint amb Domínguez, hem considerat interessant exposar cinc raons que reforcen 
la necessitat d’introduir un sistema de gestió de la qualitat total en l’administració 
pública ja que: 
o Incideix en l’econòmia  Les administracions públiques representen en la 
major part del països europeus gairebé la meitat del producte interior brut, de 
manera que amb una bona gestió de l’administració augmentarà, a llarg 
termini, la competitivitat del país.  
o Escassetat de recursos  La necessitat de reducció del deficit públic imposa marges 
econòmics estrets i a més a més, el ciutadà es cada cop més exigent amb la gestió dels 
impostos que paga.  
o Reafirmació dels valors democràtics  En el TQM, el ciutadà – usuari dels 
serveis és el protagonista, de manera que la seva participació és imprescindible.  
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o Legitimització de sector públic  Cal demostrar que el sistema públic funciona i 
serveix, amb una bona gestió en millorarà la eficiència i eficacia i es reforçarà la 
legitimitat de l’administració. 
o Pressió ciutadana  Donat que el ciutadà cada cop està més format i informat i 
és conscient que es ell qui “paga” a l’estat mitjantçant els impostos, exigeix una 
bona gestió d’aquests i una resposta adequada a les demandes.  
Per acabar amb les especificitats del sector públic, cal exposar que segons Medina 
(2011; 73), els fonaments de la gestió de la qualitat, adaptats al sector públic es poden 
resumir en: 
a) L’objectiu és la rentabilitat i la millora contínua. 
b) Vol ajudar a satisfer les necessitats de l’usuari. 
c) Els recursos humans són el seu element més important. 
d) És necessàri el treball en equip per aconseguir-la (la qualitat). 
e) La comunicació, la informació i la participació de tots els nivells són elements 
imprescindibles.  
f) Es cerca la disminució dels costos mitjançant la prevenció d’errades. 
g) Implica fixar objectius de millora permanent i la realització de seguiments 
periódics dels resultats. 
Cal exposar finalment, que en el món dels serveis socials i de forma general en el 
sector públic “la millora de la qualitat, a través de la qualitat de la gestió dels centres, 
constitueix en el nostre país un problema que, tot i la seva importància crítica, resta 
encara sense resoldre”. 
2) Els serveis socials a la ciutat de Lleida: 
En aquest apartat, mostrarem de forma breu com s’organitzen els serveis socials a 
Lleida i el principal marc legal referent. Per començar peró, cal explicar breument 
alguns aspectes.  
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Per fer-ho seguirem les aportacions de Pelegri, X. (2011; 319 – 326)19. Els serveis 
socials compten amb dos nivells, els especialitzats i els bàsics. Nosaltres ens centrarem 
a continuació amb els aspectes relacionats amb els serveis socials bàsics (SSB). 
Aquests, donat que estan assignats a l’administració local, són considerats com la 
porta d’entrada al sistema de serveis socials i per tant en són un element fonamental. 
Estan regulats, principalment per la llei 12/2007, de l’11 d’octubre de serveis socials 
que modifica diversos aspectes del Decret 27/2003, de 21 de gener de l’atenció social 
primària (Antiga denominació dels SSB). 
L’esmentada llei, exposa en el seu Art. 16.1, que els serveis socials bàsics, són “la 
garantia de més proximitat als usuaris i els àmbits familiar i social”. A més a més, en el 
punt 3 de l’esmentat article, s’explica que “tenen un caracter polivalent, comunitari i 
preventiu per fomentar l’autonomia de les persones per a que visquin dignament, 
atenent a les diverses situacions de necessitat en que es trobin o es puguin trobar”.  
Un altre element que cal tenir en compte a l’hora de contextualitzar els SSB, es centra 
en les seves funcions, aquestes, estàn detallades en l’Art 17 de l’esmentada llei. 
Algunes de les funcions principals són les següents: 
a) Detectar les situacions de necessitat personal, familiar i comunitària en el seu 
àmbit territorial. 
b) Oferir informació, orientació i assessorament a les persones en relació als drets 
i recursos socials i a les actuacions socials a que poden tenir accès. 
c) Valorar i realitzar els diagnostics socials, socieducatiu i sociolaboral de les 
situacions de necessitat social a petició de l’usuari, del seu entorn familiar, 
convivencial o social o d’altres serveis de la Xarxa de Serveis Socials d’Atenció 
Pública (XSSAP), d’acord amb la legislació i la protecció de dades. 
d) Intervenir en els nuclis familiars o convivèncials en situació de risc social, 
especialment si hi ha menors.  
                                                          
19
 Per aprodundir en l’organització dels serveis socials a Catalunya i els serveis socials bàsics recomanem 
la lectura dels capítols 11 i 16. 
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e) Impulsar projectes comunitàris i programes transversals, especialment els que 
busquen la integració i la participació social de les persones, les famílies, les 
unitats de convivència i els grups en situació de risc. 
f) Coordinar-se amb els serveis socials especialitzats, amb els equips professionals 
dels demés sistemes de benestar social, amb les entitats del món associatiu i 
amb les actuen en l’àmbit dels serveis socials.  
Una vegada enumerades algunes de les funcions, ens centrarem en la seva estructura 
territorial. En l’Art. 27, s’exposa que són l’administració de la Generalitat de Catalunya, 
els municipis i els altres ents locals qui tenen competència en matèria de Serveis 
Socials. A més a més, s’exposa que els municipis o els altres ens locals poden exercir 
competències propies de l’administració de la Generalitat ja sigui per via de delegació, 
d’encarreg de gestió o de formules de gestió conjuntes.  
Cal exposar també, que els serveis socials s’organitzen amb Árees bàsiques (ABSS), tal i 
com indica l’Art  34. Aquestes ABSS, s’organitzen sobre una població mínima de 20.000 
habitants i en els casos de municipis més petits la gestió correspondrà a l’ens 
supramunicipal. Finalment i fixant-nos ja en la ciutat de Lleida, cal explicar que en el 
punt 4 de l’esmentat article s’exposa que “els municipis de més de 20.000 habitants 
poden tenir més d’una àrea bàsica de serveis socials, en funció del nombre d’habitants 
i de les necessitats socials”. 
En el cas de la ciutat de Lleida, hi ha 4 zones; (1) Tallada i democràcia, (2) Mariola, (3) 
Balafia, Secà i Pardinyes i (4) Cappont, Bordeta i Magraners. Sumant-hi l’”oficina 
Maranyosa”, podem observar que l’estructura dels serveis bàsics d’atenció social de 
Lleida es centren en: 
5 equips, que atenen a la ciutadania des dels 10 centres repartits per la localitat20.  
 
                                                          
20
 Segons les dades referents a l’any 2012 es van atendre 30.907 persones que representen un 22.1% de 
la població de lleida. [en linia] a; www.serveispersonals.paeria.cat 
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Per a la realització d’aquesta activitat ens hem centrat en dos dels centres esmentats. 
Concretament el l’equip de Democràcia i el de Cappont.  
El centre de serveis socials bàsics de Democràcia, es troba al carrer de la Democràcia, 
numero 19, per tal 
de poder identificar 
més clarament la 
seva ubicació en la 
nostra ciutat 
adjuntem una 
imatge, on es pot 
observar el centre i 
els carrers del seu 
entorn.  
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I el centre de Cappont es troba ubicat al carrer d’Alfons II numero 14, mostrem també 
una imatge per tal d’ubicar-lo a la ciutat.  
 
3) Experiències de qualitat en els serveis socials: 
Tot i que com hem exposat anteriorment manca molta feina respecte la qualitat en els 
serveis socials, cal tenir present que també s’ha avançat molt en aquesta matèria en 
els ùltims anys.  
Només fent un cop d’ull a la legislació vigent, podem observar la importància que poc a 
poc va adquirin la qualitat en el nostre sector.  
La llei 12/2007, de l’11 d’octubre de serveis socials (LSS), en el seu primer article ens 
parla ja de la importància de la qualitat establint que “és objecte de la present llei 
aconseguir que els serveis socials es prestin amb els requisits i estandars de qualitat 
òptims i necessaris per garantir la dignitat i la qualitat de vida de les persones”.  
En l’Art 5. p, referent als principis rectors del sistema públic de serveis socials, s’exposa 
el principi de “qualitat dels serveis” per fer referència a que “el sistema de serveis 
socials ha d’aplicar criteris d’avaluació de la qualitat dels programes, actuacions i 
prestacions”.  
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La present llei, en el seu Art 9.2.b. exposa que els ciutadans tenen el dret a rebre 
serveis de qualitat i conèixer els estandars aplicables a dita finalitat tenint dret també a 
que la seva opinió sigui tinguda en compte en el procès d’avaluació.  
Continuant amb LSS, observem que dedica el títol VIII a la qualitat dels serveis socials i 
principalment al pla de qualitat.  
Com exposa, Pelegrí X. (2011; 247 – 252), l’esmentat títol VIII de la LSS parteix de la 
consideració de la qualitat com un dels principis rectors del sistema de serveis socials, 
que a més a més, és un dret de les persones que accedeixen al sistema.  
En l’article 85 de la LSS, s’estableix que l’eina bàsica per assegurar els criteris de 
qualitat és el Pla de Qualitat dels Serveis Socials a Catalunya (PQSSC), que forma part 
del Pla Estràtegic dels Serveis Socials de Catalunya (PESSC).  
Com s’explica en l’obra citada21, els continguts mínims del PQSSC són: 
- La definició dels objectius. 
- Els instruments i els sistemes de millorament globals o sectorials. 
- Els estudis d’opinió i els resultats dels procediments de participació dels usuaris 
i les seves famílies. 
- Els requisits de qualitat exigibles a les activitats i prestacions socials 
corresponents a la XSSAP. 
- Els mecanismes i els sistemes d’avaluació de l’assoliment dels objectius.  
Finalment, cal exposar que el PQSSC estableix una definició de qualitat des de 5 
perspectives: 
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 (Pelegrí, X. (2011; 247 – 252) 
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Aquest pla de qualitat s’estructura en 5 eixos i 9 objectius estratègics, no obstant, hem 
decidit no exposar-los en aquest apartat per tal de no allargar innecessàriament 
l’activitat22. 
Una vegada mostrada la importància que es dona a nivell legislatiu a la qualitat en el 
sector, hem considerat oportú mencionar, encara que sigui de forma molt breu, 
algunes experiències o iniciatives relacionades amb la qualitat.  
Inicialment, cal incidir en la importància que té la taula del tercer sector en aspectes 
referents a la qualitat. Cal destacar que el 13 de desembre de 2007, les diverses 
federacions membres de la taula del tercer sector van signar la Carta de Qualitat23, que 
és un document que expressa el compromís de les entitats per millorar la qualitat.  
A més a més, destaca a la seva pàgina web24 el recopilatori de recursos, que engloba 
guies, estudis, jornades, entitats formadores i diverses publicacions entorn la qualitat. 
Entre les quals podem destacar l’estudi següent: L’estat de la qualitat a les ONG 
socials, elaborat l’any 2008.  
                                                          
22
 Si que hem considerat oportú mencionar-los en l’annex 1.  
23
 Adjuntada en l’annex 2. 
24
 http://www.tercersector.cat/recurs/qualitat 
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En aquesta publicació, s’aporten diversos asepctes d’interés pel treball. A continuació 
ens centrarem en exposar-ne alguns.  
En (Taula Tercer Sector; 2008; 19 – 20), s’explica la norma “ONGambQualitat”. 
Aquesta, es una norma promoguda per INTRESS i que combina aspectes relacionats 
amb la ISO 9001 i alguns dels elements innovadors del model EFQM, tot i així, 
l’objectiu fonamental és que la norma s’adapti a les peculiaritats del tercer sector.  
Aquesta norma, és diferència d’altres ja que es basa en una sèrie de principis i valors  
que han d’acompanyar en el procés de millora contínua, aquests són:  
25 
En l’esmentat estudi, s’exposa també, que juntament amb la norma s’han elaborat 
altres eines que ajuden a la gestió de la qualitat en les ONG. Entre les quals cal 
destacar la “Guia per a la implementació de la norma”, i el “programa informàtic 
LORCA”.  
En el primer cas, s’estableixen una sèrie de passos per implementar l’esmentada 
norma, aquests són; 
                                                          
25
 Extret de: (Taula Tercer Sector; 2008; 19 – 20). 
29 
 
 
 En el segon cas, es tracta d’un programa informàtic que actua com a suport en 
l’adaptació i gestió dels processos. 
Per acabar amb aquesta primera eina, hem considerat oportú incloure una taula que 
mostra els avantatges i inconvenients de les normes ISO 9000, el model EFQM i el 
model ONGambQualitat (Taula del Tercer Sector; 2008; 22).  
 
• informar, avaluar i decidir sobre la implementació del sistema de gestió de la 
qualitat. Compromís 
•Nomenar l'equip responsable de la qualitat. Realitzar una autoavaluació, 
elaborar el pla de millora i implicar-hi tots els membres de l'organització. Organització 
•Analitzar les necessitats i introduir la millora contínua. Formació 
•Definir la política de qualitat, planificar serveis i definir la gestió de clients i de 
professionals.  Adaptació 
•Crear un grup de millora. Millora 
•A partir d'aquesta implantar accions correctores i revisar el sistema de 
qualitat. Auditoria interna 
•Sol·licitar una certificació en cas que es consideri oportú. Auditoria externa 
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El segon aspecte que podem trobar a la publicació esmentada26, es centra en 
l’existència dels indicadors d’avaluació externa de qualitat dels centres de l’ICASS27. 
L’Institut Català d’Assitència i Serveis Socials, amb el suport de la Fundació Avedis 
Donabedian, ha elaborat un sistema d’avaluació externa que es basa amb indicadors 
de qualitat adaptats a diversos tipus de centre.  
Com hem pogut observar (i aixó que no ens hem centrat especialment en aquest punt, 
ja que es fàcil trobar informació en línea), la Taula del Tercer Sector té un pes molt 
important en aspectes relacionats amb la implementació de sistemes de qualitat.  
Tot i així, i per acabar amb aquest bloc del marc teòric hem considerat necessari, 
esmentar també la importància que té l’Instituto de Trabajo Social y Servicios Sociales 
(INTRESS), les aportacions i estudis de Manuel Enriquie Medina Tornero i Elvira Medina 
Ruiz i l’experiència de l’ajuntament de Getxo d’Enrique Sacanell. 
Respecte INTRESS, cal exposar que dedica grans esforços a l’avaluació de la qualitat en 
entitats socials, com ja hem explicat ha impulsat juntament amb la taula del tercer 
sector la norma ONGambQualitat.  
En la seva pàgina web28, es pot observar l’aposta que fan per la formació i la funció de 
consultoria que tenen. A mes a més, INTRESS, és consultora de referència del Club 
d’excelència en gestió (CEG), que és l’entitat responsable de representar Espanya 
davant la EFQM. 
                                                          
26
 (Taula Tercer Sector; 2008) 
27
[enlínia]a: 
http://www20.gencat.cat/portal/site/bsf/menuitem.6e02226e86d88424e42a63a7b0c0e1a0/?vgnextoid
=6b7ca4ab2acb6210VgnVCM1000008d0c1e0aRCRD&vgnextchannel=6b7ca4ab2acb6210VgnVCM10000
08d0c1e0aRCRD&vgnextfmt=default 
28
 http://www.intress.org/consultoria-formacion 
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Respecte les aportacions de Manuel Enrique Medina i Elvira Medina, cal destacar 
l’estudi que, com hem explicat, fonamenta aquesta activitat29 i altres publicacions de 
caire teòric que ajuden en la gestió de la qualitat en diferents nivells i situacions30.  
Finalment, hem considerat oportú exposar de forma molt breu les aportacions de 
SACANELL (2003; 297 – 316) referents a l’experiència de l’Ajuntament de Getxo. 
Com exposa l’autor, la introducció d’aspectes relacionats amb la qualitat, es quelcom 
que es produeix a llarg termini i de forma molt subtil.  
Als anys 90, l’ajuntament de Getxo, va voler definir l’estructura dels serveis socials, en 
aquesta classificació es comencen a veure ja elements que formen part de la cultura 
organitzativa en torn a la gestió de la qualitat. Alguns exemples, són que l’estructura 
organitzativa s’articula al voltant de les necessitats de les persones i que l’organització 
del servei ha de ser flexible per tal d’adaptar-se a la realitat canviant.  
A més a més, s’introdueixen també línies de treball que convergeixen amb la gestió de 
la qualitat, com per exemple la realització de reunions setmanals per intercanviar 
informació; la signatura d’un conveni amb la Universitat de Deusto per a que els 
estudiants puguin fer pràctiques a l’administració i l’elaboració de memòries anuals 
entre d’altres.  
Ja entre els anys 1993 i 1997, s’elaboren plans anuals que tenen com a aspectes 
prioritaris la cerca de la qualitat total, situant al ciutadà al centre de l’organització.  
Algunes de les línies d’actuació que cal destacar són les següents: 
- Millorar la informació als ciutadans. 
- Millorar el coneixement de les expectatives i la satisfacció dels ciutadans. 
- Millorar l’accessibilitat al servei. 
- Definir estandars de qualitat. 
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 MEDINA, E (2011). “La evaluacion de la calidad percibida en los servicios sociales. Murcia: DM librero -  
editor. 
30
 Entre les quals destaca; MEDINA,E.M (2001). “Gestión de servicios sociales”. Murcia: DM librero – 
editor. 
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- Promoure la detecció d’elements que dificulten la qualitat del servei.  
- Promoure la formació contínua del personal. 
Finalment, cal exposar que a finals dels 90 (anys 1998 i 1999), es profunditza en dos 
aspectes, per una banda es crea un pànel d’indicadors, tenint present també, que 
aquests han de servir per conèixer els canvis produits en les persones i no únicament 
les actuacions realitzades.  
Per l’altra banda, es posa l’atenció en la propia organització, prestant especial atenció 
als processos. Per fer-ho s’identifiquen els elements clau del servei. D’entre els 5 
procesos escollits31, es prioritza el procés d’acollida ja que es el que repercuteix en més 
persones i presenta més possibilitats de millora. La gestió per procesos, permet 
identificar clarament i poder reflexionar en torn els aspectes que cal millorar.  
Finalment, cal exposar que es va realitzar una autoavaluació basada en el model 
europeu EFQM, esmentat en apartats anteriors d’aquesta activitat.  
En aquesta experiència. s’observa clarament que l’aposta per la QUALITAT, és quelcom 
que requereix de temps, de recursos i sobretot d’implicació dels professionals de tots 
els nivells. 
En aquest punt, hem decidit donar per tancat el marc teòric. Al llarg d’aquestes 
pàgines, hem fet aportacions relacionades amb la història del concepte, la complexitat 
de la seva definició i la seva implementació i les especificitats del sector públic i 
concretament dels serveis socials. A més a més, hem exposat l’organització dels serveis 
socials bàsics de Lleida i algunes experiències o iniciatives al voltant de la qualitat en el 
nostre sector.  
Esperem que aquesta contextualització del concepte, serveixi per tenir una mirada 
més global i reflexiva entorn a la importància de treballar amb la mirada posada a 
l´horitzó de la qualitat.  
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 Procés d’acollida, Procés de concessió d’ajudes econòmiques, Procés de concessió de subvencions, 
Procés de prestació del servei d’ajuda a domicili i Procés d’ingressos en residències.  
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Metodologia: 
En aquest apartat ens centrarem en explicar de la forma més breu possible els 
aspectes tècnics del treball.  
3.1) Objectius: 
Objectiu general: 
Avaluar la qualitat percebuda pels usuaris dels serveis socials bàsics de 
l’Ajuntament de Lleida, en els centres de Democràcia i Cappont. 
 Objectius específics: 
a. Conèixer els elements més ben valorats per les persones usuàries dels 
SSB.  
b. Conèixer les principals mancances del servei segons la percepció dels 
usuaris de SSB. 
c. Identificar/esbrinar diferències de percepció en funció de l’equip de 
serveis socials bàsics sobre el que es realitza l’anàlisi.  
d. Identificar aspectes a millorar respecte l’atenció social realitzada per 
l’administració local. 
e. Realitzar una comparativa amb els resultats d’altres estudis similars. 
 
Hipòtesis: 
- La percepció dels usuaris respecte la relació amb el professional serà valorada 
positivament mentre que la percepció referent a la rapidesa o eficiència del 
servei serà negativa.  
- Hi ha diferències en la qualitat percebuda, entre els diversos centres de serveis 
socials estudiats. 
3.2) Estructuració del model: 
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En aquest treball estudiarem diverses variables com són:
 
Aquestes variables es relacionaran amb les apreciacions referents a les 5 dimensions 
del qüestionari escollit32, que es mostren a la següent taula33; abans però cal exposar 
que aquestes dimensions es desglossen en diversos indicadors, tal i com es pot 
observar al qüestionari adjuntat.  
 
                                                          
32
 S’adjunta el model a l’annex 3. 
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 (Medina; 2011; 114) 
Sexe 
• Home  
• Dona 
Edat 
• 18 - 31  
• 31 - 40 
• 41 - 50 
• 51 - 60 
• + de 60 
Estat civil 
• Solter/a 
• Casat/da 
• Separat/da 
• Divorciat/da 
• Vidu/a 
Nivell d'estudis 
•Sense estudis 
•Primària 
•Secundària 
•FP 
•Universitat 
•Altres 
Treball actual 
•Per compte d'altre 
•Autònom 
•A la llar 
•Atur 
•Altres 
Fills 
•Si 
•Quants 
•No 
• Aparença de les instal·lacions físiques, equip, 
personal i materials per comunicar-se.  Elements tangibles 
• Capacitat per prestar el servei promés de forma 
precisa i digna de confiança. Confiança 
• Bona disposició per ajudar als clients a 
proporcionar-los-hi un servei. 
Capacitat de 
resposta 
• Coneixement i coretesia dels treballadors, així com 
la capacitat per transmetre seguretat i confiança. Seguretat 
• Atenció individualitzada que l'empresa proporciona 
als seus clients. Empatía 
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3.3) Mètodes i tècniques d’anàlisi: 
Per a la realització de l’estudi, s’utilitzaran tècniques d’investigació quantitatives i 
qualitatives.  
Respecte l’apartat quantitatiu, cal exposar que aquest treball es basa en l’instrument 
de mesura de qualitat de servei dissenyat per Parasuraman, Zeithaml i Berry. Aquest, 
es coneix com SERVQUAL (SERVice QUALity)34. L’esmentat model, es basa en la 
diferència entre la expectativa i la percepció. Tot i això, només es mesurarà la 
percepció del servei, ja que no es possible preguntar sobre expectatives a persones 
que ja són usuàries del servei. S’utilitza una puntuació entre 1 (molt malament) i 7 
(excel·lent). 
La selecció d’aquesta tècnica, no es quelcom escollit a l’atzar, sinó que es basa en 
l’estudi realitzat per Elvira Medina, sobre l’ avaluació de la qualitat percebuda en els 
serveis socials. Com ja hem exposat, i per tal de poder comparar els dos treballs, gran 
part del qüestionari emprat en aquesta activitat està extret literalment de la 
investigació mencionada35.  
Pel que fa a l’apartat qualitatiu de la investigació, en un primer moment es va intentar 
fer dos grups de discussió referents cadascun a un dels EBASP estudiats. Ja que com 
exposa Valles (1999; 307), els principals avantatges dels grups de discussió són: 
- Economia de temps i diners. 
- Flexibilitat: Es pot emprar en diverses temàtiques, amb persones diferents i 
espais diversos. 
- Aspectes relacionats amb el grup, com per exemple, l’espontaneitat, la 
seguretat, l’estímul per parlar... 
                                                          
34
 Tal com hem exposat en el bloc 1 del marc teòric. 
35
 MEDINA (2011) 
36 
 
Tot i així, finalment no s’han pogut realitzar ja que els usuaris a qui se’ls va citar no van 
venir. En aquest moment es va intentar contactar directament amb professionals dels 
centres estudiats però no es va obtenir resposta.  
A causa d’aquesta complicació, ens vam decantar finalment per realitzar entrevistes36 
a alumnes que hagin cursat les pràctiques de grau als centres esmentats. El fet de 
realitzar entrevistes té uns avantatges respecte l’organització.  
Com exposa Valles (1999; 198), el fet de realitzar entrevistes permet: 
- Obtenir una informació rica. 
- Indagar aspectes no previstos en la investigació. 
- Flexibilitat i economia. 
- Realitzar un contrapunt qualitatiu sobre els resultats quantitatius. 
- Accedir a informació difícilment observable. 
- Permet la intimitat i comoditat de les persones entrevistades.  
No obstant, cal també exposar alguns inconvenients de les entrevistes, que es podrien 
suplir amb els grups de discussió; 
- Factor temps. 
- Falta d’observació directa. 
- Manca dels matisos propis de la interacció grupal. 
 
3.4) Procediment de treball: 
Respecte les persones ateses pels SSB hauran d’estar en seguiment en l’actualitat i 
haver acudit per primer cop al servei almenys en els 6 mesos anteriors a l’estudi. Les 
persones seran seleccionades de forma aleatòria. 
                                                          
36
 S’adjunta el model a l’annex 4. 
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Per conèixer l’abast de la mostra en la part quantitativa de l’estudi s’utilitzarà la 
següent formula:     
      
                    
 On: 
- Z Significa el nivell de confiança que pot ser: Sigma 2 (95.5%) 
o Sigma 3 (99.7%) 
- PQ Significa la variància de la població, es a dir la 
heterogeneïtat i pot ser: 10/90, 20/80, 30/70, 40/60 i 50/50. 
- N Significa l’univers poblacional. 
- E significa l’error estimat. Per exemple;      
En la següent taula mostrem la fitxa tècnica de l’estudi, tenint en compte que en els 
dos centres hi acudeix la mateixa població (Univers). Hem hagut de fer-ho d’aquesta 
manera ja que les dades presentades per l’Ajuntament de Lleida, fan referència 
únicament a tots els centres i no es faciliten les dades de població d’usuaris de cada 
centre de serveis socials.  
 
Apartat quantitatiu Univers Mostra òptima 37 Mostra real 
6000 1223 si error estimat es ±2,5 
361 si error estimat es ±5 
95 si error estimat es ±10 
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Apartat qualitatiu 
Nº Alumnes 
totals38 
Nº alumnes entrevistats 
6 1 EBASP Democràcia 
2 EBASP Cappont 
 
Cal exposar certes limitacions que poden afectar al treball. Donada la previsió 
temporal d’aquesta activitat, es va decidir realitzar les enquestes a peu de carrer, 
concretament a la sortida dels centres de serveis socials i no seguir el canal “oficial” de 
contacte amb l’administració. Cal tenir present, que aquest fet pot condicionar les 
respostes de les persones.  
                                                          
37
 Calculada amb nivell de confiança (95,5%), variança poblacional 40 – 60.  
38
 Dada referent als alumnes que han realitzat les pràctiques de Grau, en els equips esmentats. 
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No obstant, amb aquesta forma de selecció dels usuaris, evitem que l’administració o 
els professionals dels centres estudiats triïn les persones que participarien en la 
investigació. 
Pel que fa al grup de discussió, la selecció de les persones s’ha fet també a peu de 
carrer. Tot i comptar amb un seminari de la Universitat de Lleida per la seva realització, 
finalment no s’han pogut realitzat tal i com hem comentat.  
Les entrevistes als alumnes s’han realitzat en les sales d’estudi de la biblioteca de 
Cappont de la Universitat de Lleida. 
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Descripció i anàlisi de les dades quantitatives: 
Abans de centrar-nos en exposar les dades obtingudes, volem exposar que en cap cas 
pretenem realitzar un estudi que obtingui uns resultats representatius i extrapolables a 
la resta de població en general. Com s’observarà la mostra entrevistada no permet, ni 
pretèn, establir uns resultats fiables científicament. 
 
1) Dades sociodemogràfiques: 
Persones enquestades de cada centre: 
Centre de Serveis Socials Nombre de persones Percentatge 
EBASP Democràcia 17 54.84% 
EBASP Cappont 14 45.16% 
Total 31 100% 
Com es pot observar, s’han enquestat  31 persones en total. De les quals un 54.84% 
(17) són de l’equip de Democràcia i la resta, un 45.16% (14) són de l’equip de Cappont. 
Genere: 
  
Com es pot observar el percentatge de dones enquestades es molt superior als dels 
homes. Aquest fet demostra que són les dones, les que habitualment acudeixen als 
centres de serveis socials.  
Homes 
26% 
Dones 
74% 
Home/Dona 
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Edat: 
 
Com es pot observar en el gràfic el principal grup d’edat de les persones enquestades 
es troba entre els 31 i els 50 anys que sumen un 58%. La resta de grups d’edat de 
major a menor nombre d’enquestats són; de 18 a 30 anys, de 51 a 60 anys i més de 60 
respectivament. Ens a sorprès la baixa presència de persones majors de 60 anys.  
Estat civil: 
 
18 - 30 
23% 
31 - 40 
29% 
41 - 50 
29% 
51 - 60 
16% 
més de 
60 
3% 
Edat 
16,13% 
38,71% 
16,13% 
22,58% 
6,45% 
Solter Casat Separat Divorciat Vidu 
Estat civil 
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Pel que fa a l’estat civil, la majoria d’enquestats són persones casades (12), seguides de 
les persones divorciades (7), de les solteres i separades (5 cada grup) i finalment 
trobem únicament 2 persones vídues.  
Nivell d’estudi: 
 
Com es pot observar la majoria d’enquestats ha finalitzat la secundària (Actualment 
ESO), tot i així destaca el nombre de persones que han realitzat estudis de Formació 
Porfessional (4) i els que no tenen cap formació (4). Cal mencionar també que en 
segon lloc es situen les persones que han finalitzat la primària (6). Finalment, gairebé 
de forma anecdòtica s’observa 1 persona que té els estudis universitaris finalitzats. 
 
 
 
 
Sense Primària Secundària FP Universitat 
12,90% 
19,35% 
51,61% 
12,90% 
3,23% 
Estudis 
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Situació laboral: 
 
En aquest gràfic hem decidit mostrar les dades de cada centre ja que com es pot 
observar al centre de Cappont, vam trobar 2 persones (6.45%) que realitzen un treball 
autònom. En la resta de resultats, es pot observar que majoritàriament les persones es 
troben en situació d’atur (45,16%), seguit de les persones que realitzen tasques a la 
llar39 (38,7%) i de persones que tenen una feina per compte d’altre (9,68%). 
Fills: 
 
                                                          
39
 Fa referència a les persones que no tenen feina ni han esgotat la prestació d’atur.  
6,45% 
0% 
19,35% 
29,03% 
3,23% 
6,45% 
19,35% 
16,13% 
Treball per compte 
d'altre 
Autònom A la llar Atur 
Situació laboral 
Democràcia Cappont 
Si; 83,87% 
No ; 
16,13% 
43 
 
Per acabar amb les dades sociodemogràfiques, podem observar que un 84% (26 
persones) tenen fills i un 16% (5 persones) no en tenen. 
A partir de les dades observades, podem exposar un perfil majoritàri de persona 
enquestada. Aquesta compleix les següents caracteristiques: 
- Dona 
- Entre 31 i 50 anys 
- Casada 
- Amb la secundària (ESO) finalitzada 
- En situació d’atur 
- I amb fills 
 
2) Resultats obtinguts amb el questionari SERVQUAL: 
Primer de tot mostrarem els resultats obtinguts en els dos centres, seguidament ens 
centrarem en comparar els dos equips de serveis socials i finalment observarem 
l’existència o no de similituts en els resultats de l’estudi realitzat per Elvira Medina. Cal 
recordar que les puntuacions que es mostren són en base a un màxim de 7 punts.  
Dimensió Puntuació Mitjana 
Elements tangibles 4.63 
Confiança 5.05 
Capacitat de resposta 3.87 
Seguretat 5.27 
Empatia 5.39 
Total 4.84 
Com es pot observar a la taula, l’element més ben valorat és l’empatia i el menys 
valorat la capacitat de resposta que es queda a 1,52 punts de l’empatia. 
A continuació, ens centrarem en mostrar de forma concreta els aspectes que 
conformen cada dimensió. A partir de la mitjana obtinguda dels dos centres estudiats.  
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Com s’observa, l’ítem més ben valorat es l’aspecte dels professionals mentre que com 
a element menys apreciat hi trobem l’equipament del centre de serveis socials. Cal 
també fer especial atenció a la valoració del despatx on es duu a terme l’entrevista, ja 
que és el segon aspecte menys ben puntuat.  
 
Respecte les dades obtingudes en aquesta dimensió, podem destacar la baixa valoració 
que té el compliment de la realizació de tasques per part del professional (3,86) i la 
4,65 
4,33 
4,07 
5,74 
4,36 
Els materials (díptics informatius, pàgina web, 
cartells...) són visualment atractius 
El despatx on es realitza l'entrevista es adequat 
El centre compta amb un equipament modern 
Els professionals del centre presenten un bon 
aspecte 
Les instal·lacions del centre són agradables i 
atractives 
Elements tangibles 
3,86 
5,31 
4,41 
5,07 
5,42 
6,25 
Quan el professional promet fer quelcom en cert 
temps, ho compleix 
Les instal·lacions del centre són segures 
El personal del centre realitza bé la seva feina des 
de la primera vegada 
Els professionals del centre informen d'una 
manera clara i comprensible 
Els professionals del centre mantenen el sistema 
d'informació i registre al dia 
Els professionals del centre compleixen sempre 
amb la confidencialitat 
Confiança 
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realització de la tasca des del primer moment (4.41). Com a element positiu cal 
remarcar la confiança que dipositen els usuaris en la confidencialitat del professional 
(6.25). 
 
En aquest gràfic es pot observar específicament el resultat de la dimensió menys 
valorada pels usuaris enquestats. Ràpidament s’identifica la dificultat dels 
professionals per informar de la durada del servei i de la baixa disponibilitat a l’hora 
d’atendre a les persones. Destaca que l’opció més ben valorada és la realització 
d’informes requerits.  
3,72 
3,54 
3,8 
4,4 
El personal del centre no està massa ocupat per 
respondre ràpidament les peticions 
El personal del centre informa amb presició 
sobre quant acabarà el servei ofert 
Els professionals del centre es troben disponibles 
per atendre 
Les entrevistes, informes, qüestionaris requerits 
es realitzen ràpidament 
Capacitat de resposta 
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En aquesta dimensió podem percebre que la formació dels professionals és 
considerada com a correcta ja que és l’element més ben valorat (5.79), seguit del 
comportament dels professionals (5.34) i del tracte dispensat (5.24). No obstant, cal 
posar l’atenció en la baixa valoració de la recopilació de queixes i suggeriments per 
part dels usuaris (4.7). Aquesta situació es deu probablement a la desconeixença de la 
possibilitat de presentar suggeriments o queixes per part dels usuaris.  
 
5,79 
5,24 
4,7 
5,34 
El personal del centre està totalment qualificat 
per les tasques que realitza 
Els professionals del centre es mostren disposats 
a ajudar i el seu tracte és amable i cordial 
Els professionals del centre recullen de forma 
adequada les queixes i suggeriments dels usuaris 
El comportament dels professionals inspira 
confiança 
Seguretat 
5,82 
5,19 
5,6 
El personal del centre dona un servei 
personalitzat 
El centre de serveis socials té uns horaris que 
satisfan les necessitats dels usuaris 
Els professionals del centre comprenen quines 
són les necessitats 
Empatia 
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Els resultats de l’anterior gràfic mostren les especificitats de la dimensió més ben 
valorada per les persones enquestades. Com es pot observar cap de les puntuacions 
baixa del 5. Cal destacar que tot i iaxí l’element menys valorat es centra en els horaris 
del centre mentre que els altres dos amb millor puntuació fan referència a aspectes 
professionals, com el servei personalitzat i la comprensió de les necessitats. 
Finalment, hem decidit realitzar una última pregunta referent al sentiment global del 
servei rebut40, el resultat és el següent: 
Sentiment de servei rebut 5.09 
 
A les següents taules, mostrarem la comprativa entre els dos centres de Serveis 
Socials estudiats. S’hi mostraran els resultats desglossats de totes les dimensions: 
Elements tangibles Democràcia Cappont 
Instal·lacions agradables i 
atractives 
4.35 4.36 
Bon aspecte dels professionals 5.47 6 
Equipament modern 3.71 4.43 
Despatx adequat 4.24 4.43 
Material informatius atractius 5.24 4.07 
Mitjana 4.6 4.66 
En la comprativa entre els dos centres destaca principalment la diferència entre la 
valoració de la modernitat de l’equipament, mentre que al EBASP de Democràcia la 
valoració es de 3.71, al de Cappont és de 4.43. Tot i aixó, la millor valoració del 
material informatiu dels usuaris enquestats del centre de Democràcia (5.24), torna a 
equilibrar els resultats entre els dos centres.  
Confiança Democràcia Cappont 
Compliment dels terminis 4.65 3.67 
Seguretat de les 
instal·lacions 
5.47 5.14 
Realització correcta de la 
tasca des del primer 
moment 
4.88 3.93 
                                                          
40
 Tal i com fa Elvira Medina en l’estudi mencionat al llarg del treball. 
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Informació clara i 
comprensible 
4.71 4.43 
Manteniment al dia del 
registre 
5.41 5.43 
Confidencialitat 6.29 6.21 
Mitjana 5.40 4.70 
En aquesta taula es comencen ja a percebre algunes diferències entre els dos centres 
estudiats. Principalment en el compliment dels terminis i la realització correcta de la 
tasca des d’un primer moment, on les respostes dels enquestats donen una millor 
puntuació a l’equip de Democràcia. Cal destacar també, l’elevada puntuació obtinguda 
pels dos centres respecte la confidencialitat.  
Capacitat de resposta Democràcia Cappont 
Ràpidesa en la resposta 4.29 3.14 
Informació del final del 
servei 
4 3.07 
Disponibilitat per atendre 4.24 3.36 
Realització ràpida de la 
documentació requerida 
4.53 4.36 
Mitjana 4.26 3.48 
En aquest gràfic es manté la tendencia de l’anterior, on l’equip de Democràcia 
presenta unes puntuacions superiors al de Cappont. Les principals diferències les 
troben en la rapidesa de la resposta i en la informació als enquestats del final del 
servei prestat. Respecte aquesta dimensió cal exposar que es la menys ben valorada de 
totes en ambdós centres.  
Seguretat Democràcia Cappont 
Qualifiació dels professionals 6 5.57 
Tracte amable i cordial 5.06 5.43 
Recull de queixes i suggeriments 4.82 4.57 
Comportament que inspira confiança 5.53 5.14 
Mitjana 5.35 5.18 
Pel que fa aquesta dimensió, els resultat s’igualen més entre els dos centres estudiats. 
Tot i així, cal destacar que la menor puntuació obtinguda, fa referència al recull de 
queixes i suggeriments per part de les persones enquestades.  Com a element positiu, 
cal incidir en que les persones enquestades otorgen la major puntuació a la qualificació 
dels professionals.  
49 
 
Empatia Democràcia Cappont 
Servei personalitzat 5.71 5.43 
Horaris adequats 5.24 5.14 
Comprensió necessitats 5.47 4.86 
Mitjana 5.47 5.07 
Respecte l’empatia, els dos centres presenten també uns resultats similars, tot i així la 
diferència més gran la trobem en la comprensió de les necessitats per part dels 
professionals. On democràcia obté una puntuació de 5.47 i Cappont de 4.86. 
Sentiment global del servei rebut Democràcia Cappont 
Valoració 5.12 5.07 
Com hem observat l’equip de Democràcia obté millors resultats. No obstant, aquest fet 
no es veu reflexat en la diferència de puntuació respecte la valoració global de 
l’atenció rebuda, ja que els dos centres estan separats únicament per 0.05 punts.  
Per una millor comprensió de les dades exposades, mostrarem una comparativa de les 
mitjanes de cada dimensió en cada centre de serveis socials i de la mitjana total. 
Dimensions Democràcia Cappont 
Elements tangibles 4.6 4.66 
Confiança 5.40 4.70 
Capacitat de resposta 4.26 3.48 
Seguretat 5.35 5.18 
Empatia 5.47 5.07 
Total 5 4.67 
Com es pot veure en l’anterior taula, l’aspecte més ben valorat de Democràcia es 
l’empatia i de Cappont la seguretat. On si que hi ha coincidència en el resultat, és en 
l’apecte menys ben valorat. Aquest és la capacitat de resposta.  
Finalment per acabar amb la presentació de les dades obtingudes, realitzarem una 
breu  comparació dels resultats obtinguts per Elvira Medina en l’estudi citat al llarg 
del treball i els resultats obinguts en aquesta activitat. Per fer-ho, ens centrarem en 
els resultats de les dimensions del questionari utilitzat.  
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Dimensions Puntuació Elvira Medina Puntuació d’aquesta activitat 
Elements tangibles 6.05 4.63 
Confiança 6.39 5.05 
Capacitat de resposta 5.73 3.87 
Seguretat 6.70 5.27 
Empatia 6.32 5.39 
Mitjana Total 6.24 4.84 
Com es pot observar la valoració de les persones enquestades otorga una millor 
puntuació als centres de serveis socials estudiats per Elvira Medina. Tot i així, cal 
mencionar la conincidencia d’ambdós treballs en la baixa puntuació a la dimensió de 
“Capacitat de resposta”. Cal destacar també que hi ha una coincidència en la segona 
dimensió menys ben valorada éssent aquesta “Elements Tangibles”. Respecte el 
present treball cal destacar el fet que la dimensió “Empatia” obtingui la millor 
puntuació mentre que en l’estudi de Medina queda relegat a la tercera puntuació més 
alta.  
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Descripció i anàlisi de les dades qualitatives: 
S’han realitzat tres entrevistes a alumnes que han cursat les pràctiques del grau de 
Treball Social als EBASP de Cappont i Democràcia.  
A continuació, exposarem algunes de les aportacions de les persones entrevistades, 
intentant captar els matisos que segurament no s’han pogut conèixer amb la part 
quantitativa de l’estudi.  
Un dels primers elements a tenir en compte és, l’atenció i el tracte personalitzat. Les 
persones entrevistades exposen que el professional fa esforços en el dia a dia per tal 
de poder oferir una bona atenció i tractar als usuaris de forma concreta.  
“L’atenció és un aspecte molt ben valorat, sobretot el tracte que donen, entesa i 
comprensió dels usuaris.” 
(Maria, EBASP Democràcia) 
Tot i així, hi ha aspectes relacionats amb la pròpia organització del servei que dificulten 
aquesta atenció de qualitat, ja que els temps per a l’entrevista i la saturació del servei 
poden provocar situacions complexes.  
“No hi ha temps per atendre amb qualitat, els professionals ho intenten, tinc la 
sensació que volen fer-ho però l’organització no permet fer-ho, no es pot entrar en 
aspectes complexos.  A més a més a mesura que passava el dia, i portaves 6 entrevistes 
l’atenció disminuïa la seva qualitat. Som persones, tantes entrevistes es impossible... 
Tot i així ho intenten, però desgasta molt.” 
(Pep, EBASP Cappont) 
Un segon aspecte que cal mencionar és la bona valoració que es fa de la 
confidencialitat dels professionals, tot i així com podrem observar també es detecta 
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algun aspecte relacionat amb les instal·lacions en que s’hi podria incidir per tal de 
preservar la confidencialitat de la informació. 
“La confidencialitat és quelcom que els professionals segueixen i no la vulneren en cap 
cas.” 
(Manel, EBASP Cappont) 
“els despatxos eren molt justos, les parets entre ells eren de cartolina pràcticament, si a 
l’altre despatx hi havia un usuari o professional amb el to de veu alt senties la conversa 
perfectament, es solapaven les converses i ostia, veies que no era.. no et donava la 
sensació de seguretat.” 
(Pep, EBASP Cappont) 
Pel que fa als horaris dels centres de serveis socials hi ha un consens en que són 
adequats per als usuaris, no obstant les persones entrevistades és mostren ja més 
crítics al temps que passa entre la demanda i el dia de l’entrevista amb el professional. 
“Els horaris dels serveis són totalment adequats i no he vist cap usuari que se’n 
queixes”. 
(Manel, EBASP Cappont) 
“Els horaris d’atenció són adequats, a més a més es pot demanar cita prèvia a la tarda, 
vull dir que poden venir sempre quan els hi va bé”. 
(Maria, EBASP Democràcia) 
“Estan massa ocupats per donar resposta ràpida, tenen 3 dies d’atenció a la setmana, 
hi ha una saturació brutal, miraves l’agenda al mati i veies l’agenda i de 9 a 14 pam 
pam pam.. tot entrevistes. Quan es dona hora passava entre 1 setmana i 15 dies per 
l’atenció”. 
53 
 
(Pep, EBASP Cappont) 
Com es pot observar, hi ha una sensació dels entrevistats (i també les persones 
enquestades) de que els professionals estan massa ocupats. A més a més, la durada de 
les entrevistes es considera poc adequada, ja sigui per que en alguns casos sobra 
temps ja que únicament s’ha de gestionar una demanda concreta o perquè manca 
temps i no es pot realitzar una entrevista en profunditat  i abordant els aspectes més 
sensibles.  
“amb 20 minuts costa molt poder treballar aspectes en profunditat”. 
(Maria, EBASP Democràcia) 
“Nomes hi ha 20 minuts per entrevista, no hi ha temps de crear vincle amb l’usuari ni 
d’interaccionar. Tot es centra en la demanda que fan.” 
(Manel, EBASP Cappont) 
Un altre dels aspectes molt ben valorats, tant per les persones entrevistades com pels 
usuaris enquestats és la formació i qualificació dels professionals.  
“Respecte la formació crec que estan ben formats, ja que fan formació continua, es 
promou que en facin.” 
(Maria, EBASP Democràcia) 
Com ja hem anotat, l’apartat qualitatiu ens permet posar de relleu alguns aspectes 
complexos i que poden restar efectivitat a l’activitat professional, fins ara hem 
esmentat el temps de les entrevistes, la capacitat de resposta a l’hora d’atendre els 
usuaris, entre d’altres. 
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A continuació, destacarem algunes aportacions de les entrevistes sobre  les 
instal·lacions, els equipaments informàtics i la informació als usuaris del dret a 
presentar queixes o suggeriments.  
Respecte les instal·lacions, les persones entrevistades ens exposen que caldria 
introduir millores i són més durs que els usuaris enquestats a l’hora de valorar els 
equipaments.  
“L’edifici està molt malament, el despatx amb poca llum, les parets grogues, tancat, 
amb fred i humitat, no era acollidor, era fred i semblava una consulta mèdica. Les 
instal·lacions no semblen d’un servei públic, semblen un bloc d’edificis.” 
(Maria, EBASP Democràcia) 
“De cappont jo recordo gris, si m’haguessis de dir una foto fixa et diria que gris, la llum, 
el tipus d’instal·lacions que hi havia... l’ambient, no se jo ho recordo gris”. 
(Pep, EBASP  Cappont) 
Pel que fa als equips informàtics es posen de manifest dos tipus de queixes, una 
referent a la maquinaria i una segona referent a la xarxa i els inconvenients que 
provoca el fet que no funcioni.  
“Els ordenadors van una mica lents i els costa engegar”. 
(Manel, EBASP Cappont) 
“Els ordenadors no anaven malament però el sistema està col·lapsat. I la imatge que 
provocava a l’usuari era terrible, li deies.. aa.. és  que no em funciona... i quedaves molt 
malament”. 
(Pep, EBASP Cappont) 
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Finalment els estudiants que han realitzat les pràctiques es mostren també crítics amb 
el fet que no s’informa als usuaris del dret que tenen a canviar de professional o a 
presentar queixes i suggeriments. 
“L’aspecte que crec que ha de millorar més es la informació i gestió de les queixes dels 
usuaris, ja que no coneixen que poden presentar queixes i suggeriments i quan es 
mostren molestos, sempre se’ls hi diu que no s’hi pot fer res”. 
(Manel, EBASP Cappont) 
Abans d’acabar les entrevistes, vam decidir incloure un apartat per conèixer quins són 
els principals canvis que realitzarien les persones entrevistades. Les modificacions 
giren al voltant de 3 aspectes.  
El primer, és l’organització pròpia del servei, fent especial esment en el treball 
comunitari i en grups.  
“Crec que no s’aborda gens el comunitari, són molts els que tenen problemes 
d’aliments o altres coses concretes, doncs intenta muntar un grup per saber  com ho 
fan per arribar a final de més, potser saps alguna forma que jo desconec. Potser 
cuinem els dos i ens partim el menjar. S’hauria de buscar eines per canviar l’atenció 
individual”. 
(Pep, EBASP Cappont) 
“Introduiria canvis en l’edifici, però sobretot en la organització del servei, ja que no pot 
ser que no s’atenguin les demandes i les situacions amb la rapidesa que requereix en 
molts casos, a més a més si es treballa amb grups es podria donar una millor 
assistència”. 
(Maria, EBASP Democràcia) 
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“Proposaria alguns canvis, generalment en la organització del servei pel que fa a les 
hores d’atenció. Potser es podrien solucionar diversos aspectes amb treball grupal o 
comunitari d’una forma més eficient que repetint un a un la mateixa informació”. 
(Manel, EBASP Cappont) 
El segon aspecte de millora fa referència a les instal·lacions, no obstant hem pogut 
observar que els usuaris enquestats és quelcom a que no han donat excessiva 
importància. 
“Com ja he dit faria reformes a les instal·lacions, no sembla que entris a un equipament 
públic”. 
(Maria, EBASP Democràcia) 
“Faria un restart de les instal·lacions, una capa de chapa i pintura. Si tu arribes a un lloc 
que es agradable vas amb una altra idea”.  
(Pep, EBASP Cappont) 
I finalment el tercer aspecte que introduirien per millorar l’atenció es centra en la 
contractació de nous professionals i en la realització de cursos de reciclatge per als 
professionals actuals. 
“Si tingués recursos econòmics, intentaria incloure professionals nous, joves.. hi ha 
professionals que han viscut l’època de les vaques grasses, i tot s’arreglava amb 
recursos i noto que s’han despenjat. Ara ja no podem atendre així. Potser faria cursos 
de reciclatge, moure professionals, contractar gent nova...”. 
(Pep, EBASP Cappont) 
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Com hem pogut observar tant amb les aportacions quantitatives com qualitatives, hi 
ha una sèrie d’aspectes que tendeixen a ser més ben valorats i uns altres que obtenen 
valoracions més critiques o negatives. 
 
Com es pot veure, gran part dels elements negatius fan referencia a aspectes 
organitzatius del servei, mentre que els elements positius es centren en el 
professional.  
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58 
 
Conclusions: 
Com s’ha anat podent observar en l’exposició de les dades, la primera hipotèsi que 
apuntavem, (“La percepció dels usuaris respecte la relació amb el professional serà 
valorada positivament mentre que la percepció referent a la rapidesa o eficiència del 
servei serà negativa”) s’ha pogut verificar ja que les principals crítiques fan referència a 
l’apartat de capacitat de resposta i els ítems més ben valorats es centren en aspectes 
professionals.  
No obstant, cal afegir que un altre dels elements que s’han considerat com a negatius 
són les instal·lacions dels centres de serveis socials.  
Respecte la segona hipòtesi, (Hi ha diferències en la qualitat percebuda, entre els 
diversos centres de serveis socials estudiats”) hem pogut observar que queda 
desestimada ja que no s’aprecien percepcions molt diferenciades entre els dos centres 
estudiats.  
Tot i així, sí que cal mencionar que el centre de SSB de Democràcia ha obtingut uns 
resultats lleugerament superiors, no obstant, com ja hem dit no hi ha grans diferències 
en els resultats finals. 
En aquest punt del treball, havent presentat ja les dades i comprovat la validació o no 
de les hipòtesis, i tenint present l’objectiu “Identificar aspectes a millorar respecte 
l’atenció social realitzada per l’administració local”. 
 Hem considerat interessant, poder realitzar algunes aportacions referents als canvis 
que considerem que s’haurien d’introduir per tal de millorar la qualitat en l’atenció. 
Com s’ha pogut observar en les dades obtingudes, gran part dels aspectes menys 
valorats fan referència o es poden millorar amb canvis en l’organització del servei, per 
tant farem un seguit d’aportacions en aquesta línia.  
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Com exposa, GINESTA (2011; 41), “el treball social es veu abocat a una intervenció 
compulsiva, a la hiperactuació, a la lògica de la demanda – resposta, a atendre en 
quantitat, més que no pas amb qualitat”. 
A més a més, MESTRES i TRULLÀS (2011; 48) ens exposen que l’actual situació “ha 
portat als serveis socials bàsics a una situació de pressió i saturació” i que aquest fet 
dificulta “plantejar-se la prevenció i el treball comunitari, ja que l’atenció individual i 
familiar ocupa gran part de l’agenda professional” juntament amb “el treball de gestió 
de recursos”.  
Considerem per tant, igual que Mestres i Trullàs (2011; 49-52), que ara més que mai, 
cal tenir present que els treballadors socials tenim quelcom important a dir, que  cal 
enfortir la professió i que l’única manera de fer- ho és a partir de l’acció col·lectiva. És a 
dir el treball comunitari.  
Com ens exposa Barbero (2005; 22-23), és en gran mesura amb el treball comunitari 
que aconseguirem realitzar un treball intergrupal, comptant amb els agents socials, les 
institucions i diverses organitzacions per a produir una millora significativa tant a nivell 
global com a nivell més concret i que beneficiarà directament als usuaris dels Serveis 
Socials Bàsics. 
Considerem també, imprescindible, que el nostre col·lectiu organitzi actes 
reivindicatius i de mobilització per tal de vetllar pels drets dels usuaris i per poder tenir 
unes eines de treball que permetin realitzar una atenció de qualitat a la persona i a la 
comunitat.   
Són per tant benvingudes, idees o iniciatives com per exemple la “Marea Taronja” o la 
jornada “DASC en lluita”, ja que permeten, com ens indica Ginesta (2011; 44) “conèixer 
i explicar quina és la situació dels entorns i dels col·lectius més vulnerables i fràgils”, 
donant veu a aquells que no la tenen o ja han perdut les forces per indignar-se davant 
les retallades i l’abandonament d’algunes polítiques socials.   
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És molt important, poder realitzar activitats reivindicatives i ser conscients de la dura 
realitat, d’altra manera estaríem clarament actuant com el que Banks (1995; 158) 
anomena, “professionals defensius” actuant únicament com a tècnics o funcionaris i 
posant davant dels valors personals els valors de la institució per la qual treballem.  
Ara és, per tant, com indiquen Mestres i Trullàs  (2011; 51 – 52) moment “d’innovar i 
de posar a la pràctica projectes experimentals, és moment de dissenyar i articular 
noves pràctiques, d’afrontar la realitat, tenint present sempre que els Serveis Socials 
Bàsics són els més propers a la ciutadania i no únicament a les persones 
individualment sinó també a la comunitat, organitzacions o entitats”.  
Ara, “és hora de donar força a una pràctica, la del treball social comunitari”.  I per fer-
ho, “és necessari treballar com a col·lectiu i en grup”, animant a professionals, entitats 
municipals, associacions, etcètera a treballar en una mateixa línia per tal de poder 
“perfilar un futur dels serveis socials amb garanties”.  
Com hem exposat, la primera proposta es centra en la mobilització i el treball social 
comunitari, tot i així per a que aquest fet es pugui produir, cal que hi hagi una 
implicació de tota l’organització, tant dels professionals de base com dels directius i 
càrrecs polítics. És a dir, per a que es produeixi el canvi, hi ha d’haver voluntat de 
canvi. 
Un altre aspecte que creiem important introduir per a la millora de la qualitat en 
l’atenció, és la creació i utilització adequada i sistematitzada d’indicadors per a 
l’avaluació del servei.  Ja que com exposa Medina (2001; 264) “un bon indicador és la 
millor forma de calibrar fets o fenòmens que no poden mesurar-se estrictament”.  
Volem també exposar la importància que té l’estudi de la satisfacció de les 
necessitats/expectatives dels usuaris, cal tenir present que la seva veu, és la que ens 
permet obtenir un millor anàlisi de l’atenció que presten els serveis socials. Observant 
els resultats d’aquesta breu investigació, caldria informar i empoderar els usuaris per a 
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que presentin queixes i suggeriments amb la finalitat de poder conèixer les mancances 
en l’atenció i poder millorar el servei.  
No obstant, no només s’ha de tenir en compte l’opinió dels usuaris del servei, caldria 
ampliar l’estudi de la qualitat a la totalitat de l’organització. Utilitzant com a referència 
els àmbits exposat en el model EFQM mencionat al llarg del treball. 
En el següent gràfic, podem observar de forma molt sintetitzada alguns aspectes que 
considerem necessaris per a la millora de qualitat en l’atenció. 
 
Evidentment, som conscients que aquests canvis no són quelcom fàcil de realitzar ni es 
poden produir amb un curt període de temps. No obstant, cal treballar en una línia de 
millora continua i de reflexió constant per poder oferir cada vegada un servei més 
eficient i amb major qualitat. 
Esperem que aquesta activitat, tot i no aportar grans conclusions, desperti l’interès per 
la gestió de la qualitat total i permeti també, ser conscients de la importància que té 
avui en dia la participació dels usuaris en la configuració i realització de canvis en 
l’organització dels serveis socials.  
TS Comunitàri Actitut proactiva 
Utilització 
Indicadors 
Percepcions dels 
usuaris 
Innovació 
Realització 
d'investigacions 
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Aprenentatges de la investigació: 
Per acabar l’activitat i donat que es tracta d’un treball acadèmic, hem volgut introduir 
un últim apartat referent als aprenentatges obtinguts respecte la dificultat de realitzar 
una investigació.  Amb la realització d’aquest treball, hem pogut observar que 
investigar no es quelcom senzill i ràpid.  
Inicialment, cal ser conscients de la dificultat que comporta elaborar un marc teòric 
complert, ja que per la seva realització cal conèixer diverses aportacions d’autors i 
trobar una estratègia adequada per emmarcar de forma estructurada aquests 
coneixements i aportacions.  
Tot i així, el principal aprenentatge de l’activitat es centra en la dificultat de planificar 
amb precisió l’abast i la forma de realitzar el treball de camp. En aquest treball s’ha 
modificat varies vegades, la proposta que es va fer en el disseny d’investigació 
entregat.  
En un primer moment, vam observar la dificultat d’obtenir respostes de les persones 
usuàries del servei a peu de carrer, aquest fet, creiem que pot ser produït en part, pel 
“moment” en que es sol·licitava la seva col·laboració. Considerem, que demanar la 
participació de les persones en el moment en que surten del servei, pot provocar 
respostes no reflexionades i centrades únicament en l’estat d’ànim que tinguin en 
aquell moment.  
Tot i així, com hem exposat en l’apartat de metodologia, el “cavall de batalla” 
d’aquesta activitat ha estat la realització del grup de discussió. En el primer intent, on 
es demanava la col·laboració als usuaris no es va obtenir la participació de cap 
persona.  
El segon intent que es va realitzar, es va centrar en demanar la col·laboració a una 
professional del centre de serveis socials. Aquesta estratègia no va funcionar ja que no 
hem rebut resposta per part seva.  
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Per tant, ens vam decantar per l’opció de realitzar el grup de discussió amb els 
alumnes que havien realitzat pràctiques als centres de serveis socials estudiats, no 
obstant, en el moment de sol·licitar els noms de les persones que ja havien acabat el 
grau, no se’ns van poder facilitar.  
Ens vam trobar per tant, amb 3 alumnes i per això vam haver de descartar l’opció de 
realitzar un grup de discussió i vam realitzar entrevistes.  
Finalment, hem pogut observar també la dificultat de fer l’activitat encomanada amb 
el temps establert, ens hagués agradat poder dedicar-hi més temps, tot i així cal 
adaptar-se als terminis.  
En definitiva, independentment de la qualificació que s’obtingui, aquesta ha estat una 
experiència enriquidora i totalment positiva per conèixer la dificultat que comporta 
realitzar una investigació, fet que ens serveix també, per prevenir diverses situacions 
en la realització de futurs treballs d’investigació.  
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Annexos: 
Annex 1: Eixos i objectius estratègics del pla de qualitat41: 
Eixos estratègics Objectius estratègics 
Qualitat de servei 1. Avaluar la satisfacció de les persones usuàries 
de les prestacions garantides proveïdes per la 
XSSAP. 
2. Promoure la transparència de la XSSAP respecte 
a l’atenció a la ciutadania. 
3. Dissenyar i implantar una eina que permeti, de 
manera regular, copsar les necessitats socials de 
Catalunya, el coneixement i la percepció que la 
ciutadania té del Sistema català de serveis 
socials. 
Qualitat tècnica 4. Aconseguir que el Sistema català de serveis 
socials sigui un referent europeu quant a la 
qualitat tècnica dels seus serveis. 
Qualitat en la gestió 5. Promoure el rol de lideratge entre les persones 
amb responsabilitat en els diferents nivell de la 
XSSAP. 
6. Augmentar en un 25% els serveis de la XSSAP 
que utilitzin metodologies de gestió 
reconegudes en els models de qualitat i 
excel·lència. 
7. Disposar periòdicament d’una anàlisi de la 
qualitat de la gestió de la XSSAP a partir de les 
dades que ofereixi el Sistema d’informació social 
(SIS). 
Qualitat en l’ocupació 8. Augmentar en un 25% el nombre 
d’organitzacions de la XSSAP que disposen 
d’eines de desenvolupament professional i de 
plans de formació específics. 
Innovació i millora continua 9. Fer del Sistema català de serveis socials una 
referència europea quant a la innovació en la 
intervenció social. 
 
 
 
                                                          
41
 Pla de qualitat dels serveis socials de Catalunya; (2010 – 2013(en vigor); 19 – 20) 
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Annex 2: Carta de qualitat del tercer sector42: 
          
  
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
42
TaulaTercerSector.(2007).[Enlínia]a: 
http://www.tercersector.cat/sites/www.tercersector.cat/files/carta-de-qualitat_ok.pdf  
69 
 
Anenx 3: Model de qüestionari43: 
DADES PERSONALS: 
- SSB Democràcia         SSB Cappont         
- Home    Dona 
- 18 – 31 anys   31 – 40 anys   41 – 50 anys  
51 – 60 anys   més de 60 anys 
- Solter/a   Casat/a   Separat/a 
Divorciat/a   Vidu/a 
- Sense estudis   Primària   Secundària 
FP    Universitat   Altres 
- Treballador   Autònom   A casa 
Atur    Altres 
- Te fills?    Si Quants?____  No 
 
VARIABLES SERVQUAL: 
1) Elements tangibles: 
 Puntuació Mitjana 
Les instal·lacions del centre són agradables i atractives.   
Els professionals del centre presenten un bon aspecte.   
El centre compta amb un equipament modern.   
El despatx on es realitza l’entrevista es l’adequat.   
Els materials (díptics informatius, pàgina web, cartells...) 
són visualment atractius. 
  
 
 
 
                                                          
43
 Elaborat a partir de (MEDINA; 2011) 
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2) Confiança: 
 Puntuació Mitjana 
Quan el personal promet fer quelcom en cert temps, ho 
compleix. 
  
Les instal·lacions del centre són segures.   
El personal del centre realitza bé la seva feina des de la 
primera vegada. 
  
Els professionals del centre informen d’una manera clara i 
comprensible. 
  
Els professionals del centre mantenen el sistema de 
informació i registre al dia. 
  
Els professionals del centre compleixen sempre amb la 
confidencialitat. 
  
 
3) Capacitat de resposta: 
 Puntuació Mitjana 
El personal  del centre no està massa ocupat per respondre 
ràpidament les peticions. 
  
El personal del centre informa amb precisió sobre quant 
acabarà el servei ofert. 
  
Els professionals del centre es troben disponibles per 
atendre. 
  
Les entrevistes, informes, qüestionaris requerits es 
realitzen ràpidament. 
  
 
4) Seguretat: 
 Puntuació Mitjana 
El personal del centre està totalment qualificat per les 
tasques que realitza. 
  
Els professionals del centre es mostren disposats a ajudar i 
el seu tracte es amable i cordial. 
  
Els professionals del centre recullen de forma adequada les 
queixes i suggeriments com a usuari. 
  
El comportament dels professionals inspira confiança.   
 
 
71 
 
5) Empatia: 
 Puntuació Mitjana 
El personal del centre dona un servei personalitzat.   
El centre de serveis socials té horaris que satisfan les 
necessitats com a usuari. 
  
Els professionals del centre comprenen quines són les 
necessitats. 
  
 
6) Sentiment del servei rebut: 
 Puntuació Mitjana 
El servei rebut pot ser descrit entre 1=molt insatisfactori i  
7= excel·lent. 
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Annex 4: Model d’entrevista realitzada als alumnes de pràctiques: 
1) Explicació de la investigació i preguntes sobre dades personals.  
2) Quins elements valores com a més positius en l’atenció realitzada des del 
centre de SSB. 
3) Quins elements valores com a més negatius en l’atenció realitzada des del 
centre de SSB. 
4) Creus que els usuaris estan satisfets amb l’atenció que reben. 
5) Quins canvis introduiries en l’organització dels SSB de la ciutat de Lleida.  
Donat que és una entrevista amb preguntes obertes, s’anirà profunditzant en cada 
tema en funció que vagin apareixent.  
 
 
